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Assalamu’alaikum Wr. Wb. 
Alhamdulillahi robbil alamin, Puji syukur penulis panjatkan atas kehadirat 
Allah Subhannahu Wa Ta’ala Yang Maha Esa karena atas berkat rahmat-Nya , 
penulis dapat menyelesaikan Laporan Akhir dengan judul “Analisis Kepuasan 
Konsumen pada Pelayanan Toko Buku Cahaya Palembang (Studi kasus pada 
daerah perumnas sako)” yang diselesaikan dengan baik dan tepat pada waktunya. 
          Tujuan penyusunan Laporan Akhir ini untuk mengetahui Tingkat Kepuasan 
Konsumen pada pelayanan Toko Buku Cahaya Palembang serta untuk memenuhi 
persyaratan menyelesaikan pendidikan diploma III pada Jurusan administrasi 
Bisnis progran studi Administrasi Bisnis di Politeknik Negeri Sriwijaya. 
          Penulis menyadari bahwa Laporan Akhir ini masih banyak terdapat 
kekurangan dan masih jauh dari kesempurnaan baik segi penyajian maupun segi 
pembahasannya.  Hal ini dikarenakan keterbatasan kemampuan dan ilmu yang 
penulis miliki.  Untuk itu, penulis sangat mengharapkan kritik dan saran dari 
pembaca yang bersifat membangun demi perbaikan di masa yang akan datang. 
          Akhir kata penulis ucapkan terima kasih atas bantuan dan dorongan dari 
berbagai pihak yang telah membantu dalam penyusunan laporan ini. 
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Tujuan laporan akhir ini yaitu untuk mengetahui kepuasan pelanggan terhadap 
kualitas pelayanan pada Toko Buku Cahaya Palembang dan untuk mengetahui 
indikator apa saja yang harus ditingkatkan.  Teknik pengumpulan data yang 
digunakan yaitu studi lapangan dan studi kepustakaan.  Teknik analisis yang 
digunakan adalah teknik kuantitatif dan kualitatif.  Teknik kuantitatif yang 
digunakan yaitu rumus perkiraan rata-rata tingkat kinerja dan rumus perkiraaan 
rata-rata tingkat harapan.  Berdasarkan data yang ada, harapan konsumen lebih 
tinggi dari pada kinerja yang diberikan.  Jadi, kesimpulan yang dapat diperoleh 
adalah konsumen tidak puas dengan kinerja yang telah diberikan.  Terdapat 
beberapa indikator yang terdapat pada kuadran A yang harus mereka tingkatkan 
lagi dan terdapat beberapat indikator yang terdapat pada kuadran B yang perlu 
dipertahankan oleh Toko Buku Cahaya Palembang. 
 








The purpose of this final report is to see customer satisfaction with customers at 
the Cahaya Palembang Bookstore and what indicators should be improved. The 
data techniques used are field studies and literature studies. The analysis 
technique used is quantitative and qualitative techniques. The technique used is 
the formula for estimating the average level of performance and the formula for 
estimating the average level of expectation. Based on existing data, consumer 
expectations are higher than the given performance. So, the conclusion that can be 
obtained is not satisfied with the performance that has been given. There are 
several indicators in quadrant A that they must improve again and there are 
several indicators found in quadrant B that need to be maintained by Cahaya 
Bookstore Palembang. 
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